SPPOIE02IS0 Nar de ordinarie kanalerna inte
@ . :
o fungerar eller racker till

Lansstyrelsen — en vagledning for kriskommunikation under svara férhallanden
Stockholm




Denna vdgledning dr framtagen av enheten for kommunikation
vid Lansstyrelsen Stockholm.

For mer information, kontakta Lansstyrelsens
enhet for kommunikation
Tfn: 010-223 10 00

Illustrationer: Kristine Widlert
Utgivningsar: 2021
ISBN: 978-91-7937-130-2

Du hittar rapporten pa var webbplats www.lansstyrelsen.se/stockholm



www.lansstyrelsen.se/stockholm

Innehall

INIEANING ... 4
En hjalp till sjalvhjalp — fére och under en handelse.............ccccovvveveiiiiiciiinnen. 4
OM VAGIEANINGEN ...ttt e e s 4

Kommunikation i alternativa kanaler...............cccccoevvveiiiiiiii e, 5
Vad menar vi med ordinarie och alternativa kanaler? ............ccccococeevineennnnn. 5

Nar de ordinarie kanalerna inte fungerar............cccccvvvvviiiiiieeeeeeeennns 6
F N 1S =T £ = V] [ U PEUSR 6
Skriftlig information for utdelning ... 7
INFOrMAtIONSPUNKLET ... 8
Mobila och uppstkande KOmmUNIKALOrer ...........covcviviiiiiiie e 9
Andra aktorers Kanaler ... 10
Tekniska system i SAMNAIIEt.............oovvviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee s 10
SVEIMQGES RAMIO....cciiiiiiiiiiiiiie et 11
VMA — Viktigt meddelande till allm&nheten ...........ccoocviiiiiiiie e, 12
SEOUIESUISET ...eeiiieeiiiiiite ettt et e e e e e e s bbb e e e e e e e s abbbeeeeaeeeesannees 14

Nar de ordinarie kanalerna inte racker till ............ccccviiiiiiiiiniennnns 16
Nar kan det vara aktuellt att anvanda alternativa kanaler? .............cccoccvvveeen. 16
Att hitta och anvanda alternativa kanaler ............ccccccoeiiiiiiiiiiiiiieeeeee 16
R = LY 4 L0 (=T ] = £ P PPPPPPIRS 17
Ta hjalp av scenariodiskussioner och andras erfarenheter............cccccccoeenee 17
Information till den egna organisationens personal.............cccccevviieeeiiiieeeenns 17
Malgrupper med sarskilda DENOV............ccovvveviirece e 18
LT o= SRR 19

a7 T (=1 1o o O URRPPPRROIN 20

Checklista — fore en samhallsstorning ..........cccccvvvvvviiiiiiiiiiiiinnnnnn. 21

Checklista — under en samhallsstorning..............cceeeeeeeeeeeeeeeiiinnnnn. 23
Kommunikatorens Krisldda ..........c.ccceeveiuiiiciiiieiicciecece et 24

Exempel pA hANdeISEr.........ccooiviiiiiiiii e 26
Stormen AIfrida 2009 .....oooiiie e 26
Tagexplosion i Kanada (2013) ......cceeciriieeieeecee e s seeete et steeeree e eee e 28

0= 1| o) PP PPTRR 30



Inledning

Idag ar vi vana vid att vara ordinarie kanaler, till exempel webb och telefoni, alltid fungerar nar vi
vill kommunicera med allmanheten. Var planering av kriskommunikation bygger till stor del pa
detta. Men vid exempelvis vaderhdndelser med avbrott i elférsorjning och telefoni, har vi sett att
vara kommunikationskanaler ar sarbara och att vi behéver planera for att kunna na ut pa andra sétt.

Vi har ocksa upplevt att de ordinarie kanalerna inte alltid racker till for att kommunikationen med
allméanheten ska fungera vid en samhallsstorning. Det finns ofta behov av att ersétta eller
komplettera de ordinarie kanalerna med exempelvis mer direkt, mellanmansklig, kommunikation
genom informationsméten eller uppsokande verksamhet.

Ett forandrat sakerhetslage och den aterupptagna totalforsvarsplaneringen har ocksa aktualiserat ett
behov av att sékra alternativa kanaler for myndighetskommunikation om de ordinarie kanalerna
medvetet stors ut eller forlorar allmanhetens fortroende.

En hjalp till sjalvhjalp — fére och under en handelse

Denna vagledning ar ett stod for kommuner, myndigheter och andra att planera for lagen da de
ordinarie kanalerna inte fungerar eller racker till. Det kan vara vid en omfattande el-, tele eller it-
storning, eller vid ett medvetet angrepp som till exempel ett cyberattentat. Det &r upp till varje aktor
att avgora vilka forberedelser man ser att man behover vidta for att 6ka formagan att kommunicera
dven under svara situationer.

Vagledningen erbjuder rad och checklistor for vad som ar bra att komma ihag eller atgarda fore en
samhallsstorning har intraffat samt under en pagaende handelse.

Malgruppen for vagledningen ar kommunikatorer, men dven andra kan ha nytta av dokumentet som
ar tankt att vara en “hjélp till sjalvhjalp”.

Vi hoppas att vagledningen ska bidra till att Stockholms lan star val rustat att kommunicera med
bade allmanhet och medier aven under handelser dar de ordinarie kanalerna inte fungerar eller inte
récker till.

Om vagledningen

Végledningen togs ursprungligen fram 2018 i ett flerarigt projekt kring kriskommunikations-
samverkan i Véastra Gotalands lan under ledning av Lansstyrelsen Vastra Gotaland. Den har
darefter, med tillstand fran Lansstyrelsen i Véastra Gotaland, omarbetats till att passa behov och
forhallanden i Stockholms lan av Léansstyrelsen Stockholm med stod av aktorer i Samverkan
Stockholmsregionen.



Kommunikation i alternativa kanaler

Vad menar vi med ordinarie och alternativa kanaler?

Med ordinarie kanaler menar vi har de kanaler vi normalt anvander for att kommunicera med
allmanheten, bade i vardagen och vid krissituationer. Framst tanker vi pa webb, sociala medier,
e-post och telefoni. Det &r internetbaserade kanaler och kanaler som &r beroende av el.

Att de ordinarie kanalerna inte fungerar kan bero £\ w
pé avbrott i elférsorjning och telefoni i samband med | J"&b
vaderhandelser eller tekniska storningar. Avbrotten 4B

eller storningarna kan paga under nagra timmar eller
under flera veckor. Problemen kan drabba antingen
aktoren sjalv eller allméanheten, ofta bada parter.

Med alternativa kanaler syftar vi pa andra kanaler
an de vi kommunikat6rer normalt anvander. Det
kan exempelvis vara mer direkt, mellanmansklig,
kommunikation eller andra kommunikationsvégar
som inte ar internetbaserade och teknikberoende.

Tva typer av situationer
Vi ser tva olika situationer nar det blir aktuellt att
anvanda alternativa kanaler:

o Nar de ordinarie kanalerna inte fungerar.
e Ndr de ordinarie kanalerna inte racker till.

De ordinarie kanalerna ska alltsd antingen “erséttas”
eller “kompletteras”. Det kan vara i situationer nir
det ar elavbrott och kanalerna inte fungerar, men det
kan ocksa vara vid forhallanden som gor att vi maste
kommunicera med malgrupperna pa andra satt for att
na fram eller fa en bra dialog. Det kan ocksa vara
tillfallen da malgrupperna inte anvander de ordinarie
kanalerna eller fortroendet for kanalerna ar paverkat. Vid sadana tillfallen kan vi behéva en mer
direkt kommunikation for att skapa forstaelse for en situation eller ett agerande.

Ofta tar aktOrerna initiativ till att anvénda alternativa kanaler for kommunikation i en krissituation.
Men det kan ocksa vara allmanheten, exempelvis drabbade eller anhoriga, som etablerar nya
kanaler. Da behover aktorerna ibland medverka i och anvanda dessa kanaler. Exempel kan vara nya
grupper i sociala medier, manifestationer, stodkonserter eller minnesplatser — till exempel den
fysiska platsen dar handelsen har dgt rum och manniskor samlas. | de kommande tva avsnitten
redogor vi for olika alternativa kanaler.



Nar de ordinarie kanalerna inte fungerar

| detta avsnitt beskriver vi ett antal tdnkbara alternativa kanaler och hur de kan anvandas vid
samhéllsstorningar nar de ordinarie kanalerna inte fungerar. Vi beskriver for- och nackdelar och
vad de kraver for att kunna anvandas. De typsituationer vi framst tanker pa ar vid avbrott i
elférsorjning och telefoni, orsakade av exempelvis véderhéndelser.

Anslagstavlor
e Robust kanal med god uthallighet under langre avbrott.

¢ Naturlig kanal fér manniskor att stka sig till.

e Trog och langsam kanal. KRIS I

INFORMATION

e Lampar sig bast for information av statisk
karaktér.

e Saknar mojlighet till dialog.

e Fungerar bara for dem som kan ta sig dit pa
egen hand.

o Kréver personal med lokalkannedom och
tillgang till fordon och bransle for att kunna
distribuera information till anslagstavlorna.

Tank sarskilt pa!

Fore:

e Inventera viktiga anslagstavlor och beddm i forvag vilka ni ska anvédnda som
informationskanaler. Tank garna bortom de kommunala anslagstavlorna, till exempel har
livsmedelskedjor ofta anslagstavlor som kan fungera som distributionssystem.

e Kommunicera i forvag var anslagstavlorna finns.

e Forbered material for att kunna skriva anslag for hand.

Under:

e Samordna flera aktérers kommunikation till anslagstavlorna.

e Ange tydlig avsédndare, datum och klockslag.

o Meddela om méjligt hur ofta anslagstavlorna uppdateras.

e  Satt upp en skdrm med rullande information i ett stort fonster eller

skyltfonster om det finns el i kommunhuset eller i exempelvis mataffaren.



Skriftlig information f6r utdelning

Tank sarskilt pa!

Fore:

Passar till exempel da allménheten inte kan transportera sig till en sarskild plats.

Lamnas i brevlador, genom
dorrknackning eller till skolelever eller
till exempel foreningsmedlemmar for
att ta med hem.

Kraver personal med lokalkdannedom
och tillgang till fordon och bransle for
att kunna distribuera informationen.

Mycket personalkravande.

Bra for deltagare att ta med hem efter
informationsmaten.

Forbered material for att kunna skriva
anslag for hand.

Kan samverkan etableras i forvag med frivilligorganisationer?

Under:

Formulera informationen kort, koncist och tydligt.

Forsok att dela ut informationen pa alla stallen samtidigt sa att alla berérda har samma
information.

Samordna om mojligt flera aktorers information i ett material.

Kommunicera nér det ar [ampligt med hjalp av illustrationer, till exempel nér
informationen maste na personer som inte ar laskunniga eller talar svenska eller engelska.
Forbered dven detta material.

Ange tydlig avsandare, datum och klockslag.

Anvand aktorer som ror sig ute, exempelvis hemtjanstpersonal, rdddningstjénst, polis,
tidningsbud, skolskjutsar, bokbussar med flera.



Informationspunkter

Fysiska platser dit allmanheten kan ta sig for att fa muntlig och skriftlig information. Majlighet att
stalla fragor och fa stod och hjalp. Det kan vara platser eller lokaler som i vardagen har en liknande
funktion (motesplatser/servicepunkter) eller som upprattas for den specifika situationen (till
exempel trygghetspunkter). Det ar vasentligt att de platser som kan fungera som
informationspunkter &r kanda i forvag,

Tank sarskilt pa!

Uthallig kanal om det finns reservkraft dar.
Mojlighet till dialog.
Mojlighet att ha tolkresurser pa plats.

Representanter och information fran flera
aktorer kan samlas pa ett stalle.

Mojlighet att fylla kommunikativa
stoddbehov hos allménheten som laddning
av mobiltelefoner, tillgang till internet och
fast telefoni, mojlighet att lyssna pa radio
med mera.

Kan vara mycket personalkravande.

Fore:

Ta reda pa mojliga, lampliga samlingslokaler i omradet.
Kommunicera i férvdg var samlingslokalerna finns.
Kontrollera om det finns reservkraft.

Kom ihag att dessa platser kan behdva forberedas i forvag med utrustning for att de ska
fungera i ett krislage. ldentifiera vad som kravs for att gora detta.

Undersok resurser hos samverkansaktorer. Har till exempel polisen, Férsvarsmakten,
Trafikverket mobila kontor som kan fungera som en aktérsgemensam informationscentral?
Finns det sldp, kiosker med mera att tillga?

Under:

Aterrapportera lage och informationsbehov I6pande till staben.

Anvand aven redan etablerade motesplatser som anvénds i vardagen. Exempelvis bibliotek,
turistkontor, skolor, simhallar, idrottshallar, kyrkor och foreningslokaler. Aven caféer och
affarscentrum kan vara naturliga samlingspunkter.



Mobila och uppstkande kommunikatorer
e Anvands for att na grupper som inte kan eller vill forflytta sig.

¢ Kan stka upp ménniskor i hemmet,
informera muntligt eller satta upp lappar i

trappuppgangar.

o Bradialogmdjlighet och
omvarldsbevakning.

o Mycket personalkravande.
Tank sarskilt pa!

Fore:

e Identifiera vidareformedlare av
kommunikation i forvag. Vilka grupper,
organisationer och personer kan bista i att
sprida information?

e Tank pa behovet av sprakkunskaper och
kulturell forstaelse. Finns avtal och
kontakter for Gversattning och tolkar?

o Etablera kontakt med frivilligorganisationer, intresseféreningar, idrottsfreningar,
trossamfund, med flera som kan arbeta mobilt och uppsékande med informationsspridning
i forvég.

o Forbered profilklader, exempelvis vastar och id-brickor, som frivilliga eller personer som
arbetar for flera aktorer samtidigt kan ha pa sig.

Under:

¢ Anvénd mobila informationskontor eller turistinformationskontor som kan vara till god
hjalp.

e Storre tjanstefordon kan forses med informationsanslag och kéras runt och parkeras pa
strategiska platser for att na ut med information.

o Aterrapportera lage och informationsbehov Iépande till staben.



Andra aktorers kanaler
Det kan finnas tillfallen da de egna kanalerna inte fungerar medan andra aktorers kanaler fungerar
och kan anvandas for att na ut.

I Stockholms lan finns etablerade rutiner och strukturer for hur samverkan ska ske vid elavbrott och
andra héndelser inom samverkansplattformen Samverkan Stockholmsregionen, SSR, dér ett
fyrtiotal aktorer i Stockholms lan deltar. Genom SSR kan dialog foras om att anvénda varandras
kanaler vid behov. SSR har dven tagit fram en gemensam regional inriktning for stérningar vid
elbortfall dar kommunikationsutmaningar och bortfall av kanaler ingar.

Det finns dven nationella kanaler att tillga som

e informationsnumret 113 13,

e den nationella webbportalen Krisinformation.se.

Tekniska system i samhaéllet
Det finns olika tekniska system som fungerar dven vid elavbrott. Till exempel

o megafoner med separata mikrofoner (tank pa att ha batterier i beredskap),
e hdogtalarvéstar,
e hdogtalarbilar,

o Trafikverkets ljusskyltar och skyltar i kollektivtrafiken, samt utrop pa stationer och pa
bussar.

Inventera i forvag vilka mojliga kanaler som finns och komma 6verens om hur ni kan lana ut eller
nyttja dessa system i samverkan. Viss utrustning kan ocksa vara varda att skaffa sjalv for att ha i
beredskap.
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Sveriges Radio

Sveriges Radio P4 har en sarstéllning nar det géller samhéllets kriskommunikation och har lang
uthallighet vid till exempel strémavbrott, avbrott i telekommunikationerna eller andra svara
pafrestningar pa samhallet. Aven sandarsystemet ar byggt for att klara dessa péfrestningar.

Sveriges Radio P4 &r beredskapskanal vid kris och stérningar. Det innebér att kanalen &r en del av
den svenska beredskapen om nagonting intraffar. Radions uppgift blir da att komma ut med
information till s manga som mgjligt, sa snabbt som méjligt.

Radion ar en viktig kanal och samarbetspartner for myndigheterna vid olika samhéllsstorningar.
| ett lage da myndigheternas egna kanaler inte fungerar blir radion en dnnu viktigare kanal. Kanske
den enda kanalen for krisinformation som fungerar i samhallet.

Trafikredaktionen P4
I Stockholms lan bistar trafikredaktion i Radio Stockholm P4 med att
sénda viktig information till allméanheten.

Till vardags och i de flesta fall ar det enklast och bast att kontakta
trafikredaktionen pa Sveriges Radio via telefon eller e-post. Men om
telefon- eller datanatverk inte fungerar som de ska, gar det alltid att fa
kontakt med trafikredaktionen via Rakel. Rakel finns pa alla Sveriges
Radios redaktioner. Har ni inte tillgang till Rakel kan bil- eller cykelburna
budbérare vara en utvég.

Nér de lokala kanalerna inte sander har de vidarekoppling till
sandningsledningen eller trafikredaktionen i Stockholm. Den ar bemannad
dygnet runt och sander trafik- och serviceinformation kvéllar, nétter och
helger i hela landet. Det ar sandningsledningen som skéter VMA — Viktigt
meddelande till allménheten.

Tank sarskilt pa!
Fore:

e Uppdatera din organisations planverk for krisberedskap med kontaktuppgifter till Sveriges
Radio och ha dem tillgangliga pa papper om det inte gar att komma at dem digitalt.

e For att medierna ska kunna stddja samhallets aktdrer kan din organisation i forvég ta
kontakt och diskutera med dem vilka rutiner ni ska ha. Det kan till exempel handla om att
be de aktuella medierna att alltid lanka till er information.

Under:

e Det gar det alltid att fa kontakt med trafikredaktionen via Rakel. Rakel finns pa alla
Sveriges Radios redaktioner. Har ni inte tillgang till Rakel kan bil- eller cykelburna
budbdrare vara en utvag.

e Sveriges Radio kan vara 6ppna for att myndigheter placerar nagon hos dem for att ha
standig tillgang till myndigheternas information om laget. Ett annat alternativ &r att
lokalradion placerar en reporter hos din organisation for att fa snabb tillgang till aktuell
information.

- 11—



VMA - Viktigt meddelande till allmanheten

VMA star for Viktigt meddelande till allmanheten och &r ett varningssystem som anvénds for att
snabbt nad ut med viktig information till manga méanniskor vid olyckor eller allvarliga handelser.
VMA begadrs hos SOS Alarm av raddningsledare, eller vid extraordinar héandelse av
befattningshavare som finns listade hos SOS Alarm.

VMA kan vara ett varningsmeddelande som sands omedelbart eller ett informationsmeddelande
som sénds skyndsamt. Meddelandet sénds av Sveriges Radio, kommersiella radiokanaler, Sveriges
Utbildningsradio, Sveriges Television, TV4, Kanal 5 och Kanal 9. | tv-kanalerna rullar en
textremsa med varningsmeddelandet.

Ett VMA sénds alltid i radio och tv, men vid vissa
tillfallen kompletteras varningen genom att ljudséndare
anvéands utomhus (Hesa Fredrik). Efter att VMA har
sants ut kan allménheten soka vidare information pa
exempelvis myndigheternas webbplatser. Detta under
forutsattning att de ordinarie kanalerna fungerar. VMA
kan ocksa sandas som sms till mobiltelefoner och som
upplésta meddelanden till fasta telefoner inom ett visst
geografiskt omrade. VMA sands pa svenska och
engelska.

Information om VMA finns dversatt till engelska och
sex olika sprak hos SOS Alarm. Kunskap om VMA
behover byggas upp forvag hos allmanheten sa att
varningssystemet blir ként. Mer information om VMA-
systemet finns exempelvis pa www.krisinformation.se .

Myndighetsmeddelande

Vid mindre allvarliga handelser kan myndigheterna ocksa begéra att fa sanda sa kallade
myndighetsmeddelanden. Enligt Sveriges Radios sandningstillstand ska radion *kostnadsfritt sénda
meddelanden som &r av vikt for allmdnheten om en myndighet begér det.” Det &r trafikredaktionen
som ansvarar for att sanda myndighetsmeddelanden.
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Den enskildes ansvar
Den enskilde har ett eget ansvar for att ha beredskap infor en situation dér de ordinarie kanalerna
inte fungerar. Det myndigheterna kan gora &r att forklara och informera den enskilde om det. Den
nationella krisheredskapsveckan &r ett sadant tillfalle, och lokala initiativ for forberedande
kommunikationsinsatser till exempel Totalforsvarsdagar och liknande informationsdagar som
samarrangeras mellan en kommun och till exempel frivilligorganisationer. Det bér ocksa finnas
information och rad om vad som galler for enskildes
ansvar och beredskap i myndighetens kanaler.

Om myndigheterna i forvag vet om att ett ovader &r pa vag
och att det finns risk for stora problem med el och
telefoni, dr det bra att kommunicera aktivt om hur
allménheten kan forbereda sig for att kunna halla sig
informerade.

Allménheten behover ocksa fa veta var de ska vanda sig
for att fa information om elforsorjningen och telefonin
inte fungerar.

Vi &r vana vid att de ordinarie kanalerna nastan alltid
fungerar. Darfor vet vi ganska lite om hur allménheten
och olika malgrupper skulle soka information — eller
onska att fa information — nar de ordinarie kanalerna inte
fungerar eller racker till. Eftersom olika gruppers moénster
for informationssdkning och medieanvandning skiljer sig
at, finns det goda skl att tro att de skiljer sig at aven nar
det géller alternativa kanaler.

Det vi vet ar att ungdomar i hogre grad an aldre saknar tillgang till en radio som fungerar dven vid
elavbrott (batteri-, vevradio eller liknande). Om saval batterier som radio saknas finns det en
mojlighet att satta sig i bilen eller baten och sla pa radion for att fa information. Men det ar langt
ifran alla som har den mojligheten. Vi vet ocksa att personer med begransad kunskap i svenska
spraket kan vara svara att na via radiomeddelanden, dar kan det vara béttre att informera via
talespersoner som ar verksamma inom lokala féreningar och religitsa forbund.
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Stodresurser
Vid en samhallsstorning kan det handa att ordinarie resurser inte récker till. Planering for
reservresurser behover goras i forvag.

Samverkan Stockholmsregionen

I Stockholms lan samverkar ett fyrtiotal regionala aktdrer via en gemensam plattform — Samverkan
Stockholmsregionen, SSR. Malet ar att genom gemensamma mal, inriktningar och samordnade
strukturer och rutiner fa dkad effekt vid alla olika former av samhéllsstorningar som regionen kan
mota. En malsattning ar att i mojligaste man stodja varandra inom SSR. Aktorerna kan skicka en
forfragan om tillfallig resursforstarkning till de andra aktorerna i SSR via Léansstyrelsens TiB eller
de gemensamma stodfunktionerna Regional samverkanskoordinator och Regional
kommunikationskoordinator.

Criscom

Criscom ér ett frivilligt rikstdckande férbund inom Svenska Forsvarsutbildningsférbundet. De &r
verksamma inom kommunikationsomradet och stottar bade det militara och det civila
krisberedskapssystemet med olika former av kommunikatérskompetens. Criscom erbjuder sina
medlemmar utbildning inom informationshantering och totalforsvarsupplysning for att tillgodose
sina uppdragsgivares behov av frivilligresurser under évningar samt vid nationella och
internationella insatser.

Manga av medlemmarna har en bakgrund som kommunikatorer, journalister, skribenter eller
liknande och med intresse av totalforsvarsfragor. Myndigheter kan skriva avtal med Criscom om
stod med frivilligresurser inom kriskommunikation vid extraordinara handelser.

Frivilliga resursgrupper

Frivilliga resursgrupper (FRG) &r ett avtalsbaserat koncept for att samla frivilliga
forsvarsorganisationers kompetenser pa lokal niva. Frivilliga radioorganisationen, Bilkaren och
Svenska Lottakaren ar exempel pa frivilliga resursgrupper. FRG ar en frivillig resurs for
kommuners krishantering vid exempelvis samhallsstorningar. FRG regleras inte i nagon lag eller
forordning och varje kommun avgor sjalv om den vill inrdtta en FRG.

FRG:s uppgift &r att finnas till hands for kommunen ndr de ordinarie resurserna behover forstarkas
i utsatta lagen eller vid andra behov kallas in av kommunen vid en samhéllsstorning. FRG kan
hjalpa till med evakueringar, informationsspridning, stabsadministration och andra praktiska
uppgifter som till exempel att dela ut vatten vid vattenavbrott. Aven férsta hjalpen och
medmanskligt stdd till drabbade &r en arbetsuppgift for en FRG-medlem.

For att bli medlem i en frivillig resursgrupp maste personen ga en grundutbildning pa 36 timmar.
MSB bekostar den lokala FRG-grundutbildningen genom uppdragsmedel till Sveriges
Civilforsvarsforbund. Efter genomford utbildning skrivs i regel avtal mellan den frivilliga och
kommunen men det kan variera mellan kommunerna. | grundutbildningen fér FRG utbildas den
frivilliga i forsta hjalpen, hjart-lungraddning samt forebyggande brandskyddskunskap. Att mota
manniskor i kris och att organisera spontanfrivilliga ingar ocksa i FRG-utbildningen.
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Oorganiserade frivilliga

Privatpersoner och foretag vill ofta hjalpa till vid en kris ‘*J&% i
— de vill lamna mat, klader, erbjuda tjanster av olika slag M :m:m
som kan bidra i den aktuella situationen. De flesta ar inte E"\\' ;

organiserade i nagon frivilligorganisation eller annan
forening som kan vara kontakt mot myndigheterna och
samordna de frivilligas insatser. Forbered hur din
organisation ska organisera mottagandet av
spontanfrivilliga vid en héndelse. Risken &r annars att det
kan blir en belastning istallet for en hjalp nar manga
strommar till for att bidra. Ibland kan de etablerade
frivilligorganisationerna hjélpa till att organisera frivilliga.
De kan da inventera kunskaper och natverk som kan vara
till nytta i kommunikationsarbetet.

Forsvarsmakten

Forsvarsmaktens framsta uppgift ar att ansvara for
Sveriges militara forsvar och att varna om Sverige. Men
de har ocksa i uppgift att bistd samhallet med hjalp nar det
finns sérskilda behov. Det kan exempelvis vara vid
skogsbrander, svara stormar, 6versvamningar eller om
personer forsvinner.

Hemvarnet

Hemvarnets uppgift ar att verka 6ver hela konfliktskalan — fran stod till samhallet vid svara
pafrestningar i fred till vapnad strid i krig. Hemvarnet ar en del av Férsvarsmaktens
insatsorganisation och utgdr nastan hélften av Férsvarsmaktens personal. Om Sverige drabbas av
naturkatastrofer, omfattande olyckor eller andra hot mot samhéllet &r Hemvérnet med de nationella
skyddsstyrkorna beredda att stodja polis, raddningstjanst och andra. Vid skogsbréander,
dversvamningar, pandemier eller eftersok av forsvunna personer finns hemvarnsférbanden som en
extra resurs.

En stor del av medlemmarna i Hemvérnet ar specialister, till exempel sjukvardare,
motorcykelburen kurir och hundférare, utan tidigare militar erfarenhet. Specialisterna utbildas i
sina befattningar av frivilliga forsvarsorganisationer, exempelvis Bilkaren, Svenska Lottakaren och
Frivilliga Motorcykelkaren och placeras darefter i hemvarnsforbanden.
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Nar de ordinarie kanalerna inte racker till

Manga handelser kan leda till att de ordinarie kanalerna inte racker till. Var darfor lyhérd for nar en
situation kraver mer av kommunikationsarbetet.

Nar kan det vara aktuellt att anvanda alternativa kanaler?

Alternativa kanaler behévs nér det inte racker att exempelvis hanvisa till information pa
webbplatsen utan det behdvs komplement. Organisationen kanske gor bedémningen att det behdvs
en direkt dialog ansikte mot ansikte for att na fram med viktiga budskap och for att forsta
malgruppens behov.

Det kan vara svart att veta i forvag vilka handelser eller scenarier det kan réra sig om, men av
erfarenhet vet vi att det kan handla om

e vaderrelaterade handelser som Gversvamningar
och snokaos

e stora brander, exempelvis skogsbrander
e handelser med manga omkomna och skadade

e handelser dar drabbade eller omkomna &r barn
och ungdomar

e social oro
e terrorhéndelser

e handelser som berér manniskor med annan
spraklig och kulturell bakgrund &n svenska.

Denna typ av handelser kan medfdra att en organisation
behover ersatta eller komplettera sina ordinarie kanaler
med fler kanaler for att na fram. Men vilka kanaler kan
och bor vi vélja? Och hur hittar vi dem?

Att hitta och anvanda alternativa kanaler

Valet av kanaler styrs av vad det &r som har hant och vilka méjligheter som finns att kommunicera
i just den situationen. Aven om organisationen far tanka kreativt och improvisera for att na ut, ar
vagen till framgang att i forvag inventera mojliga kanaler och bygga natverk. Ofta finns kunskap
om alternativa kanaler redan i den egna organisationen. Men det ar inte sakert att de ar kanda av
dem som arbetar med kriskommunikation och beredskap och kanske saknas det en plan for hur de
ska anvandas.

Redan idag anvander aktorer i lanet flera kanaler i sitt vardagliga arbete for att na ut till olika
malgrupper. Vissa aktorer &r mer vana an andra att gora det. Till exempel moter polisen,
raddningstjansten och olika kommunala tjanstepersoner medborgarna ansikte mot ansikte i
vardagen, vid sarskilda informationsméten och liknande. De kan ocksa ha ingangar till foreningar,
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olika trossamfund och natverk som de kan anvanda vid storre handelser. Det finns allts& andra
aktorer att hamta in kunskap fran.

Kommunikationen med identifierade malgrupper kan sedan ske direkt via myndighetspersoner som
moter medborgarna eller genom vidareférmedlare som ar kénda, och har kunskap om eller stort
fortroende hos en viss malgrupp. Exempel pa sadana personer &r idrottsledare, ledare for
trossamfund, larare, med flera.

| ett lage da allmanheten har svart att kommunicera med myndigheterna ar det forstas svart att
beddéma hur informationsbehovet ser ut. Det gér inte heller att fa aterkoppling pa den information
som organisationen formedlar. For att f& det méste organisationen anvanda direktkommunikation.

Val av motesplats
Valet av plats att moéta en sarskild malgrupp pa kan betyda mycket. Ibland ar det mer lampligt att
motas i kyrkan &n i kommunhuset eller biblioteket.

Nér din organisation inventerar mgjliga métesplatser, tank pa vad val av motesplats kan signalera
till olika grupper. Téank ocksa pa vilka motesplatser som ar kénda eller upplevs som trygga for olika
grupper. Den kunskapen finns oftast hos de aktGrer som moter olika grupper i vardagen.

Ta hjalp av scenariodiskussioner och andras erfarenheter

Ett satt att komma framat i planering och forberedelser &r att med hjélp av scenarier forsoka
identifiera malgrupper och fundera 6ver vem som idag har kunskap om natverk, motesplatser med
mera. SOk aktivt efter andras erfarenheter av att ha arbetat med kommunikation till dessa
malgrupper.

Information till den egna organisationens personal

En malgrupp som &r viktig att komma ihag &r den egna personalen. Inte minst med tanke pa att
medarbetarna har en viktig roll som vidareférmedlare av information. Daligt informerade
medarbetare far ocksa svarare att arbeta med sjalva krishanteringen.

Din organisation behgver hitta satt att na &ven personalen nar de ordinarie kanalerna for
internkommunikation inte fungerar. Ofta far radion vara en viktig kanal aven har, men den
informationen behdver ofta kompletteras med riktad information till olika malgrupper inom den
egna organisationen.

Det kan ocksa finnas tillfallen da organisationen behdver na hela personalen utanfor kontorstid. Ett
satt ar att forbereda listor for massutskick via sms. Det fungerar bara sa lange basstationer och
mobiler har strom. Kanske denna lista ocksa behover innehalla privata mobilnummer, eftersom det
inte ar sakert att alla har med sig sin jobbmobil hem.

Beroende pa hur berdrda de egna medarbetarna ar av en handelse, antingen av hanteringen av den
eller mer som privatpersoner, kan de ordinarie kanalerna behdva kompletteras. Det kan finnas
tillfallen da personalen bor samlas till ett fysiskt storméte. Ibland kan din organisation beh6va
skapa aterkommande samlingar i mindre grupper.

Det kan finnas en poang med att lokalen for dessa storméten ar utpekad och kéand redan pa forhand,
sa det inte rader nagot tvivel om vart era medarbetare ska bege sig for att fa information.
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Det kan ocksé vara bra att i forvag fundera éver om din organisation ska ha en 6verenskommelse
om att samlas pa en i forvag bestamd plats inom en viss tid om ni inte lyckas n& varandra.

Malgrupper med sarskilda behov

Inkluderande, tillganglig och jamlik kriskommunikation
Manga organisationer ar bra pa att tanka pa att deras
kommunikation ska vara inkluderande, tillganglig och
jamlik. Manga arbetar aktivt med detta i vardagen for att
ingen ska kanna sig exkluderad, vare sig genom bildsprak,
uttryckssatt eller kanalval.

Nér det inte gar att riva hinder som kan finnas i de ordinarie
kanalerna &r valet att komplettera med alternativa kanaler
for att alla ska nas av samma information. Under
coronapandemin har samhaéllet fatt utveckla nya vagar och
kanaler for att na fram till invanare som till exempel har ett
annat sprak an svenska som forstasprak, som lever i en
kultur som inte tar del av svenska medier och
myndighetsinformation i lika hdg grad samt for att
kommunicera pa ett battre sitt med manniskor med olika
funktionsvariationer. Denna kunskap och nya etablerade
kontaktvagar kan vi ta vara pa i framtida samhallsstorningar
nar ordinarie kommunikationskanaler inte fungerar eller har
nedsatt kapacitet.

Precis som i vardagen &r det viktigt att skriva klarsprak och
att ta fram texter pa latt svenska. Vid manga handelser kan
det vara viktigt att ta fram information som riktar sig till
barn och ungdomar. Detta gjordes bland annat i samband
med terrorh&ndelsen i Stockholm 2017 och vid
coronapandemin 2020.

Tyvarr ar det latt hant att klarsprakskunskapen inte anvéands vid samhallsstorningar.
Kriskommunikation tenderar ibland att bli séndarorienterad och inriktad pa en stor allméanhet med
samma forutséattningar. En forklaring kan vara tidspress.

Nér vi forbereder oss for att kunna kommunicera vid samhallsstorningar maste vi dven ta hansyn
till vilka kanaler som fungerar for olika malgrupper.
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Dova
Det dr viktigt att i forvag tanka igenom vilka forutsattningar olika grupper har att tillgodogéra sig
information vid en samhallsstorning.

Dova ar exempel pa en malgrupp som kan vara lite svarare att nd 4n andra. Déva har rtt till samma
information som andra medborgare vid en samhallsstorning. Erfarenheter fran bland annat
terrordadet pa Drottninggatan i Stockholm 2017 ar att information pa teckenspréak ofta saknades.

Nagot manga inte vet ar att den som har teckensprak som sitt forsta sprak kan ha svarare att ta till
sig skriven information an andra. Vi behdver ocksa tanka pa att dova personer exkluderas fran den
information gar ut i lokalradion, som ju ar en kanal som anvéands mycket vid samhalls-storningar.
Men det finns végar for att underlatta kontakten med malgruppen, till exempel:

o Tolkar i beredskap

o Anlita teckensprakstolkar vid informationstraffar och livesanda presskonferenser.
o VMA - Viktigt meddelande till allmanheten

o VMA som sms dr mycket bra for dova. (Se dven avsnittet om VMA pa sidan 11).
e Film pa teckensprak

o Ta fram teckensprakiga filmer och publicera pa er webbplats i forberedande syfte
for att informera malgruppen om var de kan fa information nar en samhallsstorning
intraffar. Aven vid en handelse kan film med en teckensprakstolk underlitta
informationsspridningen.

e Samarbete med foreningar och andra dévverksamheter

o Din organisation kan kontakta regionala och lokala organisationer for att fraga hur
ni bor gora. Kontaktuppgifter och mer information om kommunikation med dova
och hdrselskadade finns hos Sveriges Dévas Riksférbund www.sdr.org

Sprak

| alla sammanhang dar kriskommunikation diskuteras brukar fragan om &éversattning dyka upp. Om
informationen ska dversattas — och i sa fall till vilket eller vilka sprak — ar upp till varje aktor att
avgora. En del Oversatter inte alls, en del valjer att 6versatta enbart till engelska och andra
oversatter till fler sprak och till exempel taktil text. Varje aktor bor dock identifiera vilka
sprakgrupper som finns inom det egna ansvarsomradet, och vilken typ av information som kan vara
relevant att dversatta vid olika typer av handelser for att oka majligheterna att na ut med viktig
information.

Hur forhaller det sig da med Sveriges nationella minoriteter och de fem nationella
minoritetsspraken finska, jiddisch, meéankieli, romani chib och samiska? Maste alla aktorer
oversatta till dessa sprak? Nej, det maste man inte. Enligt Sprakradet finns det ingen bestammelse
som sager exakt vilken information som ska Gversattas till de nationella minoritetsspraken. Nar det
galler krisinformation hanvisar Sprakradet till att begripligheten gar fére minoritetspolitiska
prioriteringar. Det viktigaste i krissituationer &r att s manga som majligt nas av informationen och
forstar den. Om det finns mojlighet att lagga till ndgot sprak, utover det eller de varje aktor beslutat
att oversétta till, kan det vara battre att satsa pa ett stort invandrarsprak.
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Utvardering

Det &r alltid viktigt att dokumentera kommunikationsarbetet under en héndelse och utvardera
efterat for att ta med sig kunskaper och lardomar infor kommande handelser. Nar det galler
kommunikation i alternativa kanaler &r det extra viktigt att dokumentera alla bra idéer och kreativa
I6sningar som kommer fram. De kan annars gldémmas bort.

Nagra tips!

Ta hjalp av en utomstaende part i utvarderingsarbetet.

Gor en 6verenskommelse i forvag med en kommunikatorskollega i ndgon annan
organisation om att stalla upp och stodja varandra med utvardering om nagot intréffar.

Forbered garna dagboksblad eller dokument med nagra rubriker sa att ni forvissar er om att
alla handelser, atgarder och initiativ fangas upp.

Kom ihag att dokumentera och utvardera initiativ som allmanheten tog for att séka och
sprida information pa alternativa stt.

Intervjua de personer ni anvande er av som informationsspridare om deras erfarenheter.
Hade ni kunnat férbereda och stotta dem battre? Vilka lardomar fick de av kontakterna
med olika malgrupper?

Undersok hur olika grupper inom allménheten upplevde de olika kanaler ni anvénde er av.
Hade de 6nskat andra kanaler och metoder?
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Checklista — fore en samhallsstorning

Ga igenom denna checklista, punkt for punkt, och skapa en béttre forberedelse och formaga att
kunna kommunicera via alternativa kanaler.

Bestam vilka kanaler och kommunikationssatt ni
gar 6ver till om de ordinarie inte fungerar.

Berétta i forvag var och hur ni kommer att
informera om kanaler faller bort.

Ta reda pa vilken kapacitet den egna webbplatsen
har, exempelvis om den kan drivas av reservkraft
och vilket antal samtidiga traffar den klarar av.

Fraga andra aktorer om deras mojlighet att
publicera er information pa deras webbplats eller
sociala medier om era egna kanaler inte kan
anvandas. Detta kan forberedas.

Diskutera med Sveriges Radio P4 om hur ni
samverkar nér era kanaler inte fungerar.

Se Qver rutiner for Viktigt meddelande till
allmanheten (VMA). Ar rutinerna kianda? Det
behovs snabbt kompletterande information

Bestdm och kommunicera vilka fysiska
anslagstavlor som kommer att anvandas. Forbered hur, av vem och nar informationen pa
anslagstavlorna uppdateras.

Kontrollera vilken generell planering som finns i er organisation nar det galler lokaler och
platser som kan anvandas som informationspunkter.

Forbered hur ni planerar att kommunicera pa informationspunkterna.
Forbered material for att kunna ta fram handskriven information.

Forbered hur ni tanker distribuera skriftlig information, till exempel med hjélp av vilka
personer och vilka fordon som kan anvandas. Ta fram rutiner och kontaktlistor.

Fundera dver om frivilliggrupper kan anvandas som informationsspridare. Etablera
kontakt, ta fram rutiner och kontaktlistor.

Ga igenom egen tillgang till hogtalarbilar, hogtalarsystem, megafoner, elektroniska
informationstavlor, med mera och samverka med andra aktorer om deras tillgang. Stam av
mojligheten att samverka med andra.

Kontrollera vilken generell beredskap er organisation har for att kunna fungera under
exempelvis ett elavbrott. Vilken tillgang till reservkraft finns och var finns den?
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Forbered en “kommunikatérens krislada” — se separat checklista.

Informera allménheten i forvdg om hur de kan forbereda sig for att kunna f& information
och kommunicera med er vid avbrott i elforsorjning och telefoni. Ange vilka kanaler ni
kommer att anvéanda.

Fundera igenom i vilka situationer det kan bli aktuellt for er att komplettera era ordinarie
kanaler med alternativa kanaler. Gor en lista med exempel.

Forbered er for att kunna kommunicera via dessa alternativa kanaler. Ta fram rutiner och
kontaktlistor.

Etablera kontakt med personer som kan fungera som vidareférmedlare av information eller
som kan hjalpa er att fa kontakt med de malgrupper ni behéver na, till exempel med
representanter i civilsamhéllet.

Undersok vilka erfarenheter, kunskaper och resurspersoner som redan finns inom er
organisation nér det galler kommunikation i alternativa kanaler. Bra resurser att ta hjéalp av
kan till exempel vara SFI, fritidsgardar, narpoliser, boendevardar och liknade funktioner.
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Checklista — under en samhallsstdrning

Om ni har forberett er enligt foregaende checklista, har ni en bra grund. Checklistan nedan ger
ytterligare hjalp i en akut situation.

o Kontrollera I6pande vilka kanaler som fungerar — hos er och hos mottagarna. Vid behov,
hitta alternativ.

e Etablera kontakt med Sveriges Radio P4. Kom Gverens om hur ni nar varandra och hur de
kan hjalpa till. Tank pa att be radion namna den ursprungliga informationskallan for att inte
tvekan ska uppsta hos malgrupperna om det som radion rapporterar stammer eller inte.

e Etablera kontakt med el- och telebolagens kommunikatorer. Se till att fa 16pande
uppdaterade prognoser for nar el och telefoni kommer tillbaka.

e Samverka med andra aktorer. Fa deras lagesbild, behov av stod eller mojlighet att stodja er.
Om webbplatsen gar ner — ta kontakt med en annan aktor som kan lana ut utrymme och
tank pa att era sociala mediekanaler blir extra viktiga om er webbplats inte fungerar.

e Bemanna kommunikationsorganisationen med vidareférmedlare av information.

e Hitta satt — exempelvis genom direktkommunikation — att fa
aterkoppling fran malgrupperna om deras informationsbehov.

e Ta fram skriftlig information. Hitta sétt att producera och
distribuera information.

e Bemanna informationspunkter.

e Satt upp information pa i forvag utsedda platser, till exempel INFORMATION

anslagstavlor, vid medborgarkontor, i portar, via utdelning i
postlador, vid centrala punkter dar manniskor passerar

e Uppmana manniskor att hjélpa till att sprida information vidare.
e Dokumentera lépande era insatser, utvardera hur val ni nar ut.

e Var hela tiden lyhord for om ytterligare alternativa kanaler
behdvs som ersattning eller komplement.

e Ta hjalp av personer som har kontakter och ingangar till alternativa kanaler eller
malgrupper.

o Omvérldshevaka for att upptacka om alternativa kanaler upprattas av drabbade eller andra
ber6rda grupper. Bestam hur ni ska bevaka och forhalla er till dessa kanaler. Hur kan ni
anvanda dem eller samverka med dem som star bakom kanalerna?

e Tank noga igenom vilka som ska vara talespersoner och vilka lokaler ni ska anvénda for
exempelvis informationsmoten.

o Fundera dver vilka kompetenser utéver kommunikation som behdver engageras,
exempelvis experter, psykologer, sjukvardspersonal och socialarbetare.

_23_



Kommunikatdrens krislada

Kommunikationsansvariga kan gora en rad praktiska forberedelser for att kunna kommunicera i
lagen da de ordinarie kanalerna inte fungerar. Nedan listas olika saker som kan vara bra att ha eller
kopa in till kontoret (utifran verksamhetens behov och forutsattningar). Men dven saker som kan
vara klokt att ha i hemmet vid situationer da ni inte kan ta er till kontoret av olika skal.

e Mobilladdare och handsfree.
e Powerbank.
e Solcellsladdare.

e Dynamoficklampa och dynamoradio (som ni
laddar genom att snurra pa en vev). Det finns
modeller pa marknaden dar ficklampa, radio och
powerbank ingar i en och samma apparat.

e Alla uppgifter om larmlistor, kontaktlistor och
planer utskrivna pa papper.

e Papper i olika format for handskriven information:
A4, A3 och bladderblockspapper. Férbered garna
ett antal ark genom att sétta dit din organisations
logga sa det tydligt syns vem som &r avsandare av
informationen.

e Stampel med organisationens logga sa att
handskrivet material kan markas med avsandare.

e Ett antal illustrationer som kan anvandas i
sammanhang dar malgruppen inte talar svenska
eller engelska.

o Plastfickor som véderskydd for den handskrivna
information ni satter upp pa anslagstavlor och andra stallen.

e Tuschpennor eller whiteboardpennor i morka farger, gérna aven vattenbesténdiga.

o Enrejal tejprulle, exempelvis silvertejp eller vavtejp (vanlig tejp haller inte utomhus om
det ar daligt vader).

e Sax, haftapparat, haftstift och vanlig tejp.
o Kollegieblock.

e Kulspetspennor och blyertspennor (blyerts fungerar dven pa fuktigt papper men det gér inte
kulspetspennar).

e Overstrykningspennor (for att kunna markera extra viktig information pa de handskrivna
papper som sétts upp pa olika stallen).

e Post-it-lappar.
e Namnskylt.
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Karta éver lanet, er kommun eller ert omrade.
Megafon och hogtalarvést.
Reflexvast med er organisations logga pa.

Energibar, proteinbar eller liknande s ni har ndgot att 4ta om ni far jobba manga timmar i
strack och inte far chans att ata ordentligt.

Vattenflaska.

Nagra plaster (det ar latt att skéra sig pa papper, sax eller andra vassa saker nar ni arbetar
ute pa faltet under pressade forhallanden).

En praktisk vaska eller ryggséack dar ni far plats med allt material som behovs.

En vit duk, ljus och ljusstake, tandstickor, vas till blommor samt en kondoleansbok om ni
behover arrangera en ceremoni for avlidna. Bestam i forvég vilken lokal som ska anvandas
vid en sadan ceremoni och sprid informationen i organisationen.

Nagra walkie-talkies med god rackvidd. De kan till exempel anvéandas av personer som
skickas till ett storre bostadsomrade for att satta upp information och som behéver stamma
av med varandra. De kan ocksa anvandas av personer som bemannar informationspunkter.
Walkie-talkies fungerar oberoende av mobilnat och el. Se till att ha nya batterier som
back-up.
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Exempel pa handelser

I det har avsnittet har vi samlat ett par exempel pa handelser dar ordinarie kanaler har ersatts eller
kompletterats av alternativa kanaler for kriskommunikation. Exemplen kan inspirera och hjélpa oss
att “tdnka utanfor boxen” i var egen planering. Texterna ger inga fullstdndiga beskrivningar av de
olika handelserna. Vi fokuserar pa hur ansvariga aktorer har hittat olika, mindre traditionella,
I6sningar for att verkligen na ut med sin kommunikation.

Stormen Alfrida 2019

Pa nyaret 2019 slog stormen Alfrida till.

SMHI hade utfardat en vadervarning klass tva
med storm och kraftigt snofall. Norrtélje var
den kommun i Stockholms 1&n som blev
hardast drabbad. Kombinationen tung sné och
en ihallande kraftig vind, som tidvis nadde
orkanstyrka i byarna samtidigt som det inte
fanns tjéle i marken, skapade stora stérningar.
I Norrtélje kommun féranledde stormen ett
stort antal nedfallna tréd, strombortfall och
stora framkomlighetsproblem. Manga
kommuninvanare var hemma och lediga,
liksom ett stort antal fritidshuségare. Samtidigt
var manga kommunanstéllda lediga och manga
verksamheter stdngda.

Inom nagot dygn var mer &n halften av kommunens abonnenter utan strom. Under dagarna som
foljde slogs mobilnat, trygghetslarm och sambandskanaler for rdddningstjansten ur funktion — helt
eller delvist. | vissa omraden var elnatet till stora delar forstort och skulle ta veckor att aterstalla.
Men detta var kunskap och information som inte fanns fran start utan blev tydlig allt eftersom
handelsen pagick.

Elbortfallet gjorde att manga invanare fick problem med varme, dricksvatten och avlopp. Trad som
rasat Gver hus gav stora problem for manga huségare. For kommunen var laget ovisst — det var
svart att fa rattvisande prognoser fran elbolagen — om omfattningen av elbortfallet, om skador och
om hur manga som drabbats.

Sa hur kommunicerade man under tiden?

Sa gott man kunde utifran den prognos man hade fran elbolagen. Inledningsvis framst via ordinarie
digitala kanaler som webb och Facebook. Telefonlinjer hélls 6ppna for dem som kunde ringa, men
de forsta dagarna hann kommunens kontaktcenter endast med att besvara en knapp femtedel av
samtalen. Kommunen, som tillsammans med Region Stockholm &ger Kommunalférbundet
sjukvard och omsorg i Norrtélje AB, hade dven ansvar for sjukvard och omsorg dar flera
kommunikationsfragor behdvde hanteras. Till exempel skapade elbortfallet problem med
trygghetslarm som slutade att fungera da inte heller backupbatterierna till dessa fungerade utan
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strom. Forsta dygnet skickades darfor 3 000 sms ut till anhoriga till de aldre med trygghetslarm
som slagits ur funktion med information och uppmaning om att titta till sina slaktingar.

Fran digitalt till analogt

Under arets forsta dagar fortsatte kommunen att informera mestadels digitalt med logg och fragor
och svar pa webbplatsen, kompletterat med inlagg pa Facebook och pa digitala skarmar dar det
gick. Telefonlinjer till kontaktcenter holls éppna. Den digitala informationen kompletterades
relativt omgaende med muntlig information via busschaufférer for att na ut. P4 och 113 13
anvandes, liksom annonser och intervjuer i press och media sa mycket det gick. Fem
trygghetspunkter 6ppnades upp. Forutom varme och mojlighet till att laga mat, skota hygien och
ladda mobiler fanns dar majlighet att ta del av medier och &ven tryckt information att ta med och
sprida.

Snart fick kommunen signaler om att informationen anda inte nadde hela vagen fram. Till exempel
naddes inte boende pa alla 6ar i skargarden. Inte heller de som bodde langst kusten och som fatt
elen utslagen. Pa Blido tog man da hjalp av brandménnen som komplement till hemtjanst och
trygghetsjour for att sékra att alla vardbehdvande naddes med hembesok.

Efter fyra dagar fungerade raddningstjanstens radiosystem RAKEL igen efter att stundtals varit helt
eller delvis utslagen i vissa omraden. Men el- och telefonibortfallet kvarstod och prognosen om hur
Iang tid det tar att atgarda var oviss.

Oron véxte for hur kommunen skulle nd invanare i de morklagda omradena och i skargarden och de
manniskor som kommunen inte kan eller ska ha kontroll pa. Informationsbehovet till allmanheten
var fortsatt stort och de kanaler som kommunen nyttjade rackte inte till.

Kommunen tankte da om och planerade for ytterligare analog kommunikation och gemensamma
presstraffar dar aktorer med olika ansvar for hanteringen av handelsen deltog tillsammans i radio
och TV. Dagarna som foljer tog kommunen fram affischer och informationsmaterial som sattes upp
pa strategiska platser, pa trygghetspunkter och ute pa 6arna. Man tog hjélp av lokaltidningen och
det lokala tryckeriet for att, Gver en natt, distribuera ut 35 000 tryckta informationsblad i brevlador i
hela kommunen. Manuella besok och dorrknackning genomfordes pa 6arna for att sprida
informationsmaterial tillsammans med bland annat Lansstyrelsen, handlaggare fran socialkontoret
och polis. Kommunen 6ppnade dven upp en krisstodstelefon da manga invanare madde daligt

Flera spontana Facebookgrupper bildades bland invanare. Kommunen hjalpte till att sprida deras
budskap med erbjudanden om hjalp och stéd. Nar kommunala VA-verk och privata LTA-
anlaggningar (pumpstationer for spillvatten i brunnar) slutade att fungera pa grund av
strdmbortfallet gjorde kommunen ett sms-utskick till alla som har en LTA-anldggning.

For att underlatta for drabbade kunder foreslog dven kommunen Vattenfall att flytta sin tillfalliga
kundtjanst till kommunhuset. Pa sa satt kortades kontaktvagarna bade for elkunderna och for
avstamningar mellan elbolaget och kommunen.

Atta dagar in i hdndelsen 6ppnade dven privata aktorer upp trygghetspunkter, bland annat pa
Bjorko i skargarden. Ungefar samtidigt bérjade 2G-néten att fungera igen. Det tillat telefonsamtal
men fortfarande ingen natverksuppkoppling. Riskvarningar om nya sndovéder fick
raddningstjénsten att hoja sin beredskap och delar av hemvérnet kallades in for
bandvagnsberedskap. Kommunen hade dven beredskap for att ta hjalp av hemvérnet for ytterligare
dérrknackning.
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Tio dagar in i handelsen borjade trycket pa kommunens kontaktcenter att minska. Fortfarande
upprattades nya platser for nédboende och kommunen tog hjélp av Sjéraddningskaren for att pa
nytt besdka darna och inhdmta och sprida information och sakra att ingen for illa.

Parallellt fortsatte kommunen hela tiden att kommunicera i de ordinarie kanalerna — via uppdaterad
information och fragor och svar pa webbplatsen, inlégg i sociala kanaler och kommunens
kontaktcenter. 10 000 sms skickas ut. Elva dagar in i hdndelsen var fortfarande 6 000 abonnenter
utan strém — manga av dem gallde dock obebodda fritidshus. Ett beslut togs att fortsétta hantera
héndelsen — bland annat genom att fortsatta kommunicera — till dess att den sista stromltsa
abonnenten hade fatt tillbaka elen. Nastan tva veckor efter att stormen drog in genomforde
kommunen ytterligare en presstraff dar aven den statliga nivan i form av Post-och Telestyrelsen
medverkade.

Nagra lardomar angaende kommunikation infor kommande samhallsstérningar
Stormen Alfrida visade tydligt att sarbarheten samhéllet ar stor da mycket i dag bygger pa
stromforsorjd teknik.

For att battre kunna hantera en liknande situation i framtiden arbetar kommunen for att skapa battre
forberedda trygghets- och informationspunkter som &r kanda hos invanarna i férvag. Dessa bor
vara utrustade bade med digitala skarmar och analoga informationstavlor, hjartstartare med mera.

Efter Alfrida har man &ven omvdrderat och utvecklat kommunens uppstartsstod vid kris.
Reservkraft for mobiltelefoni behdver till exempel séttas in snabbare. Nya mallar och riktlinjer for
analog information har tagits fram som komplement till de ordinarie digitala kanalerna. Aven
Kriskommunikationsplanen har reviderats pa flera punkter. Man har vidare identifierat ett antal
parter som &r viktiga for kommunen att bygga eller bibehalla god samverkan med i ordinarie lage
for att underlétta samverkan och kontakter vid en stdrre samhéllsstorning.

En lardom som besannades var att normalfriska manniskor ar relativt oférberedda for en storre
samhéllsstorning. Norrtalje kommun kommer darfor att arbeta aktivt i forberedande syfte for att
hoja allmanhetens beredskap, till exempel genom Krisberedskapsveckan och aterkommande
Totalférsvarsdagar.

Tagexplosion i Kanada (2013)

| Lac-Mégantic i sydostra Kanada intraffade en mycket allvarlig tagexplosion 2013. 47 ménniskor
omkom och éver 2 000 skadades. Flera om standigheter gjorde att myndigheterna snabbt fick
franga sina traditionella planverk for kriskommunikation och anvéanda alternativa kanaler for att na
fram till drabbade.

“The findings demonstrate that in a crisis and emergency context, communication methods must
sometimes deviate from the planned strategies and come back to simple, direct and “human”
communication methods in order to adapt to the realities of the victims” (s. 369).

Bland annat slog explosionen ut all telekommunikation i omradet. Nagot som redan fran bérjan inte
fungerade optimalt pa grund av ett isolerat lage. Det gick 6verhuvudtaget inte att na ut till de
drabbade via ordinarie kanaler. Man stod dessutom infor stora kommunikativa utmaningar da
situationen krévde en storskalig utrymning (en tredjedel av stadens befolkning fick evakueras) med
efterféljande successiv aterflyttning och sanering av omradet. Behovet av att fa ut information om
vilka atgarder de drabbade behdvde vidta for sin hélsa och sakerhet komplicerades ytterligare av att
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manga av de drabbade inte kunde ldsa och skriva. Dessutom var manga traumatiserade av
héndelsen och hade sjédlva skadats eller mist anhdriga.

Myndigheterna fick snabbt vaxla éver till att arbeta med mycket personal ute i falt som kunde
informera muntligt. Man delade ut flygblad, knackade dérr och héll informationsméten utomhus,
med ldkare och socialarbetare som stéd. Olika aktorer och yrkesgrupper samarbetade for att na ut
pa basta satt. Den muntliga informationen kompletterades med information med hjélp av symboler
for dem som inte talade engelska eller kunde lasa. Ansvariga har efterat konstaterat att det var helt
avgorande for hanteringen av handelsen att man stod i stdndig direktkontakt med de drabbade ute i
falt. Det var endast s& man kunde forséikra sig om att informationen nadde fram, var begriplig och
fick avsedd effekt. Myndigheterna etablerade ett samarbete med den lokala radion dar man
tillsammans skraddarsydde hélsobudskap som séndes kontinuerligt.
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